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Penyampaian perkhidmatanmelalui leT
Usah hilang
sentuhan insani
PEMBAHARUAN...kecanggihanteknologitidak dapat
menandingikelebihanberurusansecarabersemuka.
hupun tidak berlaku sepe-
nuhnya denganlancar se-
perti diharapkanoleh ke-
dua-duapihakiaitupemberi
danpenerimaperkhidmatan
terbabit.
Dalamhal ini, kualiti per-
khidmatansesebuahorgani-
sasiseringmenjaditandata-
nya. Ini keranamutu dan·
standardsesebuahorganisasi
itu dinilai dari segi kualiti
penyampaianperkhidmatan
diberikankeranapelanggan
yang mahukanhasil boleh
diterjemahsertamemenuhi
keperluandankehendakme-
reka.
Perhubungandengan pe-
langganadalahsuatuelemen
pentingyangseringdititik-
beratkanoleh semuaagensi
kerajaanagar dapat mem-
berikan perkhidmatanter-
baik, sekali gus memenuhi
kehendakpelanggan.
Amalan komunikasiyang
pelbagai,baik oleh stafma-
hupunpelangganseringkali
menimbulkanpersepsidan
andaian mengikut kefaha-
manmasing-masing.
Kebiasaannya keberkesa-
nan sistem penyampaian
perkhidmatansesebuahor-
ganisasiamatberkait rapat
dengankeberkesanansistem
komunikasiyangdigunapa-
kai.
Hakikatnyapenularanbu-
dayaleTyangsemakinhebat
mutakhir ini bukan saja
membawabanyakkebaikan
tetapiturut membawaber-
sarnapelbagaikesansampi-
nganyangselalukitaterlepas
pandangdan tidak mempe-
dulikannya.
Misalnyakaedahkomuni-
IIPenyampaian
perkhidmatan
yang bergantung
sepenuhnya
kepada tekno/ogi
maklumat dan
komunikasi (lCT)
menjadikannya
lebih bersifat
'impersonal'
ataupun tidak
bersifat peribadi
dan mekanistik"
>TanSri MuhyiddinYassin
kasidengane-melwalaupun
dianggapsatu cara komu-
nikasidanmaklumbalassa-
ngatcepat,pantasdanefisien
tetapi ia tetapmemberikan
kesansampinganyangwajar
diberiperhatian.Antaranya,
hilangelemenperhubungan
interpersonal antara ke-
dua-duapihak.
Masing-masing hanya
menghadapkomputer atau
apa saja alat komunikasi
pintar dan tidak lagi ber-
jumpa dan berkomunikasi
secaralangsungsepertiza-
man dulu yang kebiasaan-
nya akan membantumem-
bina hubungancukup baik
dan rapatantarakedua-dua
pihak.
la juga sering kali mem-
bantumengatasimasalahke-
keliruan dan salah faham
yang berlaku. Ringkasnya
hari ini perkembanganleT
yang begitu pesatsemakin
menenggelamkanunsursen-
tuhan kemanusiaanmelalui
komunikasi interpersonal
yang sewajarnya menjadi
tunjang perkhidmatanpe-
langgansesebuahorganisasi
yangberorientasikanpelang-
gan.
Kita semakinlupa keper-
luan untuk membinahubu-
ngan interpersonaldengan
pelanggan.
Komunikasi interpersonal
berlaku membabitkanper-
hubunganmahupunkomu-
nikasiduaorangataulebih.
Ia bersifat terus iaitu ber-
semuka tanpa mengguna-
kan sebarangperantaraan
atausalurantertentudanju-
gabolehberlakudalamkea-
daantidak formal dan ber-
sahaja.
Kemahirankomunikasiin-
terpersonalperlu dikuasai
seseorangbagi memboleh-
kannya berhubungdengan
oranglain denganlebihber-
kesan.
Justeru,bagi mewujudkan
perhubungan interpersonal
yangbaik kita memerlukan
amalan dan kemahiran ko-
munikasiinterpersonalyang
pelbagai mengikut situasi
dan keperluan.Oleh kerana
komunikasi interpersonal
membabitkanaspek bagai-
manakita berinteraksidan
berkomunikasi dengan
orang lain, maka kita me-
merlukanbeberapakemahi-
ranspesifik.
Komunikasi interpersonal
jugaseringdikaitkandengan
kebolehanseseorangindivi-
du untukberhubungdengan
oranglain berbentukpenu-
lisandanjugalisan.
Setiapseorangperlusedar
bahawa komunikasi inter-
personalbukansajapenting
untuk perhubungandengan
pelanggantetapikemahiran
ini jugapentinguntukmem-
bina hubungan yang baik
sertapersekitarankerjayang
kondusif, mesradan selesa
sesamapekerjadanjugaan-
tara pekerja dengan maji-
kan.
Malah amalan kemahiran
komunikasi interpersonal
yangbaik juga mampume-
rapatkan silaturahim serta
hubungankekeluargaan.
Penulispercayajika semua
agensikerajaandi samping
menggunakanlCT sebagai
mediumutamaselaindapat
terus memperkasakanjuga
amalankomunikasinterper-
sonal dalamprosespembe-
rian perkhidmatan,makaia
bukansajadapatmembantu
mengurangkan bilangan
aduan, malah memberikan
perkhidmatan cukup me-
muaskanhatisemuapelang-
ganmereka.
Perlu ada keseimbangan
antarapenggunaanlCT dan
juga perhubunganlangsung
sebagaimediumkomunikasi
utamasesebuahorganisasi.
